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En esta cartilla incluimos dos temas de fun-
damental importancia, para Ud . no solo para 
que aumente sus ventas, sino para que sus rela-
ciones laborales, sociales y familiares, sean cada 
día mucho más efectivas. 
El primero de los temas hace relación a lo que 
los técnicos de ventas llaman el perfil vendedor 
y algunas recomendaciones importantes para 
que su personalidad sea verdaderamente atra-
yente y asi conquistar mejor su clientela . 
El segundo tema trata sobre las diferentes cla-
ses de compradores y la manera como usted 
debe reaccionar ante ellos, para ganarse su 
confianza y hacerles aceptar más fácilmente su 
producto o servicio. 
Ponga en juego toda su voluntad y habi-
lidad y aplique el contenido de esta carti-
lla lo más pronto posible en sus ventas 
que los resultados positivos para Ud. 
no se haran esperar. Se lo aseguro. 
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OBJETIVOS 
Con la lectura cuidadosa de esta cartilla usted podrá: 
- Identificar las fases o etapas que tiene toda venta. 
- Aplicar el proceso adecudado para cerrar con éxito un~ 
venta. 
- Hacer una evaluación de la forma como está llevando 
acabo las ventas en su Microempresa. 
- Sus clientes lo veran de atuer-
do a su perfi 1 vendedor o per-
sonalidad vendedora. 
- Sí, ya que nadie mas que Ud. 
sabe lo que produce. 
Siempre y cuando ponga en 
práctica todo su potencial ven-
dedor y las sugerencias y 






Sus el ientes lo veran de acuerdo a su forma de ser y actuar ante ellos, 
por tal motivo recuerde y ponga en práctica las siguientes cual idades 






• Conserve una buena salud 
• Tenga una buena presentación 









• Sea veraz 
• Sea honrado 
• Sea responsable 
Cualidades 
mentales 
• Sea creativo 
• Tenga una buena memoria 
• Amplie sus conocimientos 
• Es decir , sea una persona 
digna 
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Todo lo anterior constituye el perfil vendedor o la personalidad vendedo-
ra, que Ud. fácilmente puede incrementar en su personalidad con un 


















MENTE SANA EN CUERPO SANO 
Pues bien .. . la respuesta es muy sencilla; pero más sencilla se hará aún 
si tomamos uno a uno los anteriores conceptos: 
Salud: 
Si usted sufre quebrantos, no podrá dar el rendimiento esperado, ni en 
su producción ni mucho menos en sus ventas, ya que lo primero que le 
vende a su cliente es el estado de ánimo en el que Ud. se encuentra, 
y si esta enfermo, ese estado de ánimo sera deprimente y negativo lo 
cual hace que Ud . no impacte favorablemente a su clientela y esta pierda 
todo interesen escucharlo. 
Ahora le sugerimos algunas recomendaciones para tener y conservar la 
buena salud: 
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La buena salud 
• Mantenga un régimen 
de sueño normal 
• Procure tomar una 
buena alimentación 
• Haga diariamente 
ejercicios físicos y 
practique un deporte 
• Evite los excesos 
especialmente de 
alcohol y tabaco 
• Mantenga controles 
médicos y odontológicos 
periódicamente 
• Goce de sanos 
esparcimientos 
No dé la lmprealón 
, , 
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La buena presentación: 
mente en sus clien 
tes, para que de 
pués el impacto 
favorable lo cau 
su producto 
su microempresa, 
por tal motivo asi 
como los el ientes 
lo ven, ven a su 
industria o 
negocio. 
Para lograr una buena presentación, le sugerimos algunas recomenda-
ciones especiales: 
Tenga el rostro 
bien limpio y 
afeitado o bien 
maqui llado si es 
dama 
Evite el mal 
aliento y los 
malos olores del 







Conserve el cabel lo limpio y bien 
peinado 
Use camisas l impias, evite los pu-
ños ar rugados, sucios o gastados 
Conserve su traje bien plan 
cha do 
U\ Con~rve limpias las manos r¿,v unas 
Si usa corbata, que ésta sea lim-
pia, discreta y bien planchada 
Cerciorece de estar bien presentado ya que pequefto1 detalles 




En el mundo de los negocios co-
mo en los demás campos social, 
fami liar, etc., pórtese como usted 
es y actúe como tal. .. es decir, no 
finja, no exagere, sea Ud. m ismo 
y no ot ro ya que esta actitud real 
y sincera hará que su clientela 
se sienta bien con Ud. 
y le den mayor confianza y así crean más fácilmente en las bondades 
de su producto o servicio y acepte su oferta con mayor agrado. 
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El actuar con naturalidad implica 
que Ud. se aprecia y valora , a la 
vez que respeta la forma de ser 
de los demás. 
Recomendación especial 
No adopte actitudes falsas 
No imite a los demás 
Sienta lo que dice 
Actúe con mucha naturalidad y 
se ganara la amistad de todos los 
que le rodean. 
Simpatía 
Una sonrisa oportuna, sincera y agra-
dable se convierte en el tónico más 
efectivq para cautivar la atención de 
los demás, constituyendose la sonrisa 
en el ingrediente más importante de 
la simpatia como factor necesario de la 
venta. 
Que espera amigo microempresario 
para colocar en su rostro ese elemento 
tan indispensable como es la sonrisa? 
Hágalo y se dará cuenta de como aumentan sus ventas y sus amigos, a laJ 
vez que sus relaciones familiares y sociales van a ser más efectivas. 
Recomendaciones 
Sonría en forma permanente 
Tenga en cuenta y practique las 
siguientes normas de cortesía que 
harán de Ud. una persona suma-
mente simpática y agradable: 
• Sienta placer en satisfacer a 
• Diga siempre: " Gracias y por 
favor " 
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• Escuche a los demás con aten-
ción 
• No discuta (menos con su 
cliente) 
• Sea puntual 
• Cumpla sus promesas 
• No deje traslucir sus preocupa-
ciones personales 
• Sea particularmente cuidadoso 
al atender quejas 
• Sea amable siempre, pero 
cuando hable por teléfono seálo 
en grado sumo 
• Sea alegre ya que a nadie le 
gusta la gente triste e irritable. 
Estas personas tienen muy 
pocos amigos 
Autocontrol N ° 1: 
Se da cuenta amigo microempresario el porque y la importancia de los 
anteriores elementos, llamados cualidades físicas dentro de la profesión 
de ventas? 
Si es asi, con sus propias palabras y en forma de resumen díganos por-
que es importante para Ud.: 
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Tener una buena presentación? _______ _____ ___ _ 






rAhora veamos los elementos que constituyen el segundo grupo llamado 
de Cualidades mentales , su importancia y esencia en la formación de 
una personalidad vendedora apropiada para usted amigo microempresa-









Anal icemos por separado 
para una mejor com -
prensión y para que 




Creatividad: Aplique su cratividad y solucione pro-
blemas de su microempresa. 
Amigo microempresario: 
Se ha imaginado alguna vez, viendo 
crecer su microempresa vend iendo 
fácilmente a buenos precios o de 
contado todos sus productos? Si es así, 
usted en ese momento está creando 
ideas, se esta proyectando y esto ima-
ginado es fácilmente alcanzable, si 
fuera de pensarlo pone en práctica con 
planes y acciónes que le permite alcan-
zar el objetivo propuesto, de donde se 
deduce que la creatividad es la facu l-
tad que todos tenemos para imaginar y 
actuar con base a lo imaginado. 
Es el poder innovador y las personas que lo desarrollan las que logran 
mayores éxitos. · 
Sugerencias 
Frecuente las buenas lecturas 
medite sobre sus trabajQ y como mejorarlo 




usted o su micro-
empresa 
Viva siempre en 
función de ventas 
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Buena memoria 
00 Desarrolle una buena memoria y cP escale los peldaños del éxito . Nada puede ser tan perjudicial para Ud. amigo microempresario como el 
no recordar el nombre de un cl iente, o 
no recordar la dirección donde esta 
ubicado el negocio. 
Ojo! mucho cuidado con estos peque-
ños detalles que puedan hacerlo per-
der ventas. 
Recuerde: 
La memoria es la capacidad de fijar 
y recordar ideas, hechos y fenómenos 
de nuestra mente. Usted debe poseer 
esta cual idad en grado destacado para recordar las denominaciones de 
sus mercancías, los valores , las cualidades, los 
benef icios, etc. Los nombres de sus clientes, 
sus fisonomías, sus aficiones, su profesión, 
su capacidad de compra , etc. y todos los 
detalles de su microempresa. 
Trate siempre de m ejorar su 
memoria y lo consegui-




• Evite la fatiga 
mental y física 
• Mantenga la 
mente libre 
de toda información 
inút il 
• Ejercite su memoria especialemente cuando Ud . se encuentre 
en estado mental eufórico o alegre 
Guarde siempre en su mente esta idea: 
La unión hace la fuerza. trate de ponerla en práctica con sus colegas, 
para que los resultados sean mas efectivos. 
Poder de persuasión : 
Vender es el arte de persuadir. 
es qecir mover a los demás a acti-
ar y eso es lo que realmente inte-
resa a usted. Ya que al lograr con-
vencer a sus clientes sobre las 
bondades de su producto o servi-
cio aumentan sus ventas, se ob-
t ienen mayores ingresos, se pro-
gresa y ayuda a progresar a otras 
personas (proveedores, trapaia-
dores, familiares, etc.) 
El poder de la persuasión es el poder de las palabras ... y la 1 inea vit al 
c!e los negocios modernos. 
De tal manera que cuide Ud. de: 
Sus conocimientos especialmente 
de su producto y microempresa 
para hablar con autoridad. 
Aumente su vocabulario para 
poder ser así más convincente. 
Cada vez que exponga sus argu-
mentos de ventas a los clientes 
hágalo no sólo de palabra sino de 
corazón, es decir, sienta lo que 
diga, no piense Ud . mismo sino 
en él . 
Mire a su cliente cuando le este 
hablando, porque solo así le 
t ransmitira confianza, la cual 
hará que él le crea lo que Ud . le 
dice. 
Y especialmente tenga mucha 
confianza en sí mismo. 
Recuerde la herramienta N ° 1 del vendedor es su palabra y su expresi-
vidad para poder convencer y persuadir. 
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Conocimientos: 
Aumente sus conocimientos para 
que asi aumente sus posibilida-
des de triunfo. 
Al adentrarse en el maravi lloso 
mundo de las ventas, usted amigo 
empresario se va dando cuenta lo 
interesante y fácil que resulta 
vender lo que Ud . mismo produ-
ce; sin embargo su prop ia expe-
riencia le habrá demostrado que 
para vender hay que poseer mu-
chos conocimientos, especialmen-
te: 
• Del producto (si Ud. mismo lo fabrica se supone que lo conoce a fondo) 
• De su microempresa (lo cual estamos seguros, domina a la perfección 
• De los clientes (conocerlos como actuan y de que manera podremos 
abordarlos y convencerlos) 
• De la competencia (donde está, que vende, como vende, etc) 
• De las técnicas de ventas 
• De cultura general 
• De las relaciones humanas 
En esta cartilla hablaremos /l 
de lo que necesita conocer; / j 
pero esperamos que se esfuer- fr •• 
ce en leer e investigar por su ~ 
cuenta lo que más pueda. espe- ~ J 
cialmente sobre su producto en I \ 
cuanto a nuevos diseños se re-
fiere y la adaptabilidad de este 
a las necesidades de sus 
clientes. lo mismo que mantener una información 
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actualizada de los acontecimientos nacionales e internacionales, pues 
aunque Ud . no lo crea, muchas ve:::es estos datos nos ayudan a cerrar 
ventas ... 
Ojo! "Sólo con conocimientos se ad-
quiere autoridad para hablar y poder 
para convencer y persuadir " 
Atención: 
La atención o concentración hacen que 
usted capitalice más ventas y más 
amigos. 
Esta atención, hace referencia a su 
capacidad amigo microempresario 
para apreciar muchos detalles a la vez, 
es decir, capacidad para controlar 
mercancías, dineros, clientes, etc. 
Cuando hablemos de concentración 
es decirle a Ud. que este atento a lo 
que dice o hace su cliente cuando le habla, ya que cada gesto, movimien-
to o ademan de este le permiti rá a usted saber que piensa él de su pro-
ducto. 
Sea buen observador y cuando 
su c]iente hable, escúchelo con 
atención, ya que cada palabra 
que pronuncie es una guía para 
que usted sepa lo que el quiere 
Recuerde: 
• Sea buen observador 
• Escuche con atención 
• Concéntrese en su trabajo 
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Bien amigo microempresario: 
Hasta aca, lo relacionado con las cualidades mentales, ahora queremos 
saber si este tema ha sido realmente importante para usted y si verda-
deramente lo ha asimilado ... 
Autocontrol N ° 2 
En el siguiente cuadro escriba: 
B . - Si es Bueno 
R . - Si es regular 
O . - Si es deficiente 
En la apl icación de cada uno de las siguientes cualidades: 
Cualidades 
Autoevaluación 
Que voy a hacer 









La confianza que deposite su cliente en usted y su microempresa es 
el factor más importante para su negocio y esta confianza se conquista 
a base de buenas actuaciones que son la realización correcta de las si -
guientes cualidades éticas: 
o 
o 
Decir siempre la verdad 
demostrar lo que se afirma 
consigo mismo 
demás proceder correcto 
Cumplimiento de los compromisos 
adquiridos 
Cualidad máxima del ser humano para 
ganarse el afecto, y respeto de los 
demás. 
Un comportamiento ético es garantía 
para usted, para su microempresa 
y para su cliente. 
Amigo microempresario: de la 
aplicación acertada de estas cuali -
dades depende el éxito o fracaso 
de su negocio. 
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Autocontrol N ° 3 
Amigo microempresario : 
Usted y solamente usted es capaz de decir como se encuentra con rela-
ción a estos elementos éticos de su profesión ... 
Intente por escrito manifestar como las esta aplicando en su negocio: 
Responsabilidad : _____________________ _ 





Aumente sus ventas 
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LOS CLIENTES 
Amigo Microempresario: 
En la profesión de ventas generalmente llamamos cl iente a cualquier 
persona que necesita lo que Ud. vende, tenga o no conciencia de esa ne-
cesidad, quiera o no quiera comprar siempre que pueda pagar el pre-
cio y tenga capacidad para decidir. Aunque es importante recordar 
que los niños, que no tienen dinero, ni capacidad de decisión, también 
puedon ser clientes suyos, ya que ellos 
influyen en un alto porcentaje en las 
compras que hacen los adultos. 
Sin embargo, especificamente diremos 
que: 
Cliente: Es el consumidor que ha 
adquirido nuestro producto o servicio, 
que ha quedado satisfecho con él y con 
nuest ra esmerada atención y decide 




con el cliente 
Amigo microempresario: 
Identifique a sus clientes. Adaptese a su personalidad y a sus necesi -
dades y logrará consegu ir mayores ventas y más amigos. 
Recomendaciones: 
Siempre que vaya a tratar a un cl iente sin importar al tipo a que perte-
nece debe tener en cuent a lo siguiente: 
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Absoluto control 
de si mismo, ya 
que Ud. encontrara 
clientes que le 
saquen de 
casilla . 
No pretenda vender 
a todos con las 
mismas tácticas, 
las mismas frases 
y recomendaciones. 
Hablele al cliente 
en su lenguaje 
Evite contradecirlo 
con la palabra 'NO' 
Desarrolle simpatia 
por todos los poros 
de su cuerpo. Son 
ría en forma perma-
nente. 
Comprensión y tolerancia en todo momento. 
Vender puede definirse de muchas formas, pero desde el punto de 
vista del cliente podrá definirse así: 
" Trate a su cliente de la manera que el cliente quiere ser tratado" . 
Primera clasiflcaci 6n 















En su trabajo de ventas habrá 
experimentado quEI hay personas que 
con frecuencia, le compran a usted, 
acude a su almacén o tal ter, porque 
sabe que Ud . es serio, responsable, 
les vende artículos de calidad a r------------- --
precios justos y los t rata bien 
Estos son los el ientes 
habituales. 
Cuídelos mucho ya que ellos constituyen el 
presente de su microempresa . 
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Clientes 
activos ocasionales : 
Son aquellos que de vez en cuando, 
van a usted, a su almacén o taller. ya 
que prefieren a otro vendedor por 
diversas circunstancias (precios, 
facilidades de pago, distancia, ubica-
ción, mejor atención, etc.) . 
~---------- Estos son los clientes 
activos ocasionales. 
Atraiga a sus clientes ocasionales 
hasta convenirlos en habituales y 
lo logrará si Ud. se preocupa por 
conocer más sus necesidades para 
adaptarse a ellos. 





Son aquellos que necesitan lo que 
usted vende, tienen dinero para pagar 
y poseen poder de decisión, pero por 
diversas circunstancias (no lo conocen 
a usted, ni a su microempresa, compra 
a otros) Ud. no les ha vendido. 
Estos clientes potenciales solo 




estudios, información , promociones, 
etc., para conquistarlos. 
Y recuerde: 
En los clientes potenciales está el 
futuro de su microempresa. 
Cutocontrol N º 4 
Escriba en el siguiente cuadro, la cantidad de 
clientes que actualmente tiene su microem-
presa, y las estrategias que aplica para conser-
varlos y cautivarlos. 






Si no aplica ninguna estrategia es esencial que empiece a hacerlo, ya que 
esto le permite mejores beneficios. 
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Segunda clasificaci 6n 
de clientes 
Como su objetivo pr incipal amigo microempre-
sario, es la satisfacción de su cl ientela, esta se 
conseguirá más fáci lmente cuando alcance una 
completa compresión sobre ella. Por esta razón 
nos parece importante que usted realice estu-
dios, acerca de los cl ientes, sus características 
y tratamientos a fin de que vaya adquiriendo la 
capacidad necesaria para darles un tratamiento 
acorde a sus características y necesidades. 
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la experiencia le habra enseñado 
que en cada venta siempre hay 
actores. y escenarios diferentes. 
Por tal motivo, la clasificación 
que vamos a ver o es más que una 
base. para que Ud. oriente sus 
conocimientos, criterios y concep-
tos hacia sus propias clasifica-
ciones. 
Tipos de clientes 
y técnicas a emplear 
Dominante e impulsi~ 1 Tímido 1 
1 Indeciso _______ ¡ 














Este es uno de los mejores métodos 
de analizar a sus clientes ya que 
" La mente dirige los nervios, dirigen 
los músculos y los músculos dirigen 
todos los movimientos del cuerpo". 
En otras palabras "El hombre actúa 
como piensa.' ' 
Por lo tanto si Ud. quiere un 
indicio que le sirva para ca lcular el pensamiento 
de su cliente solo hay una manera de obtenerlo: 
a traves del análisis de sus acciones. 
Nuestra clasificación se llama Científico práctica 
científica porque juzga a los clientes por sus 
acciones y pract ica porque con ella, es muy fáci l 
clasificar e identificar a sus clientes de acuerdo a 
suy comportamiento frente a usted. 
Como vendedor . 
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Ojo: Obseve con 
atención las acciones 
de sus clientes y 
trate de diagnosticar 
que pensamientos pro-
ducen estas acciones. 
Tipos de clientes y técnicas a emplear 
1 . Cliente dominante 
e impulsivo 
Características: 
• Es de acciones rápidas. impa-
ciente, interrumpe con fre-
cuencia y exige razones. 
• Es amigo de discusiones. 
• Habla fuerte, es brusco y 
agresivo. 
• Es muy esgoista y se cree 
superior a los demás. 
• Le gusta tomar sus propias decisiones 
• Es exagerado en sus quejas 
Cómo venderle: 
• Escúchelo con paciencia y conserve la ca lma y buen humor. 
• No le discuta y menos asuntos ajenos al producto que Ud. vende. 
• Atiénda le con sumo interes sus posibles reclamos. 
• No se deje impresionar por su brusquedad, pues ese es su modo de ser 
natural . 
• Enséñele pocos artículos. 
• Su argumentación ha de ser breve. 
• Formúlele pocas preguntas. 
41 




• Extremada inseguridad 
• Demuestra falta de confianza 
en si mismo. 
• Es incapaz de tomar una decisión . 
• No sabe elegir, todo le agrada. 
Pide constantemente la opinión del 
vendedor o de la persona que lo 
• Enséñele pocos artículos y arguméntele sobre uno o dos para que se 
decida. 
• Formúlele varias preguruas, no lo abandone en ningún momento. 
• Procure darle consejos útiles. 
• Decida muy sutilmente por él. 
• No lo confunda con largas expl icaciones. 
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3. El cliente 
desconfiado 
Caracteristicas: 
Es cuidadoso y lento en sus movi-
mientos. 
Es reposado, tiene paciencia y se fija 
en todos los detalles. 
Siente miedo de cometer un error. 
Tiene todo el t iempo del mundo para 
comprar y parece dispuesto a escoger 
indefinidamente. 
Como proceder para darle confianza y venderle : 
Ofrezcale seguridad de que no corre riesgo al adquirir su producto. 
Dele ta importancia en la forma más clara y completa posible. 
Muéstrele varios artículos para que escoja. 
No le argumente hechos que no pueda demostrarle. 
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Conducta a seguir: 
• Trátelo con buen humor . 
4. El cliente demasiado 
simpático 
Características: 
• Habla todo el tiempo y difícilmente 
permite nuestra exposición con su 
incesante palabrería. 
• Generalmente es un excelente 
cuenta chistes y no desaprovecha 
oportunidad para demostrarlo. 
• Habla de sus asuntos personales 
en lugar de interesarse por el 
artículo que le enseña. 
• Logre atraer su atención lo más pronto posible hacia el producto 
o servicio que Ud. le ofrece. 
• No discuta con él sobre sus asuntos personales. 
• No desmuestre impaciencia. 
• Hágale pocas preguntas. 
• Recuerde que Ud. es quien dirige la conversación y no él. 
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5. El cliente 
reservado o silencioso 
Características: 
• Permanece callado durante toda 
su argumentación. 
• No hace comentarios , ni pide 
opiniones. 
• Dificilmente contesta las preguntas 
que se le hace. 
• Su rostro es imposible, da la sensa-
ción de misterioso. no entender lo 
que se le dice. 
Se ofende con facilidad. 
• Asume actitud precavida, por timidez o dificultad de expresión . 
Como conseguir que exprese sus deseos y compre: 
• Gánese su confianza. 
• Hágale preguntas sencillas, cuyas respuestas sean afirmativas. 
• Enséñele testimonios de personajes importantes que ya han adquirido 
su producto. 
• Sus argumentos deben ser completos y se deben respetar pero en 
distinta forma. 
• Pídale que consulte con sus amigos que ya han comprado. 
• Armese de paciencia, sea amable. 
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Como hacer para convencerlo 
6. El cliente 
vanidoso 
Características: 
• Trata de demostrar que sabe más 
que usted y que cualquiera de su 
producto o servicio. 
• Contradice o pone en duda sus 
afirmaciones. 
• Pretende darle lecciones al mundo 
entero sobre su competencia y 
• Elogíelo, sobre todo en presencia de sus amigos, pues ello lo 
entusiasma. 
• Acoja con interes sus opiniones y sugerencias. 
• Sea paciente y atento, no se deje intimidar . 
• Tenga mucho tacto, no lo contradiga. 
• No permita que se desconcierte. 
• Su argumentación ha de ser corta y con pocas preguntas. 
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Proceda así: 
• Escúchelo con atención . 
• Trate de comprenderlo. 
7. El cliente 
gruf\ón 
Características: 
• Es la persona que siempre esta 
enojada por cualquier motivo. 
• Es caprichoso y generalmente vive 
malhumorado consigo mismo. 
• A veces asume una actitud defen-
siva y desconcertante. 
• Este de acuerdo con él en parte y luego preséntele con autoridad su 
afirmación. 
• Sea breve y claro. 
• No le discuta ni le contradiga. 
• Trátelo con amabilidad y paciencia. 
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Como proceder: 
8 . Et cliente 
metalizado 
Características: 
• Busca siempre descuentos y gangas 
• Se cree hábi l comprador y exprime 
al vendedor hasta conseguir un 
buen precio. 
• Si le es posib le, le llora para conse-
guir un precio más bajo. 
• Háblele en termino de ganancias, utilidades o dinero que es lo que 
busca. 
• No le permita empezar con sus maniobras. 
• Discuta los precios abiertamente con él , o guíelo hacia el terreno 
donde su producto resu lta mas atrayente. 
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Como tratarlo: 
9. El cliente 
técnico 
Características: 
• Sabe más o igual sobre nuestro 
producto. 
• Sabe lo que quiere y exige lo que 
mejor sirva a sus propósitos. 
• Es detallista y todo lo analiza. 
• Se conoce el mercado y todo lo 
compara . 
• Argumente con exactitud y buena fe, conteste con precisión matemá-
tica a sus preguntas. 
• Evite hacerle recomendaciones equivocadas. 
• Pídale opinión sobre la mercancia. 
• No se extienda en argumentos, sea breve. 
Enséñele lo mejor. 
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No se preocupe: 
1 O. El cliente 
curioso 
Características: 
• Todo lo que sea intrigante o miste-
rioso le facina. 
• Todo lo mira con extrema atención 
lo toca, lo pellizca. lo manipula. 
• Trate de contestar sus preguntas absurdas. 
• Sea concreto y no invente argumentos. 
• Trate sus consultas con respeto y prontitud. 
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11 . El cliente 
asesorado 
Características: 
• Llega acompañado a comprar . 
• Su acompañante, le asesora 
objetando precio, calidad, etc. 
Siempre pide opinión de su 
acompañante. 
Como proceder: 
• Trate de convencer al acompañante, ya que este influira en el cliente. 
• No aisle al acompañante. Diríjase a los dos. 
• Comprometa al acompañante. El cliente cree más en las insinuaciones 
de su amigo. 
observador 
,
12. El cliente 
J;:.:::::=-- ~ Características: 
• No permite que el cliente le atienda. 
Tratelo así: 
• No se compromete a comprar, solo 
quiere darse cuenta de si hay en 
ese establecimiento lo que busca. 
• No lo acuse. Permitale que sacie su curiosidad. 
• Atiéndalo con tacto. Tal vez logre persuadirlo. 
• Interesase por él. Conteste a sus preguntas. 




13. El cliente 
tfmido 
Características: 
• Sufre de complejo de inferioridad. 
• Le da pena hablar o preguntar por 
.,,, algo. 
~ Atención : 
• Anticipe a sus peticiones . ., 
• Presentele poco a poco sus ar-
tículos. para darle confianza. 
• No lo mortifique haciéndole parti-
cipar en demostraciones compli -
cadas. 
14. El cliente 
colaborador 
Caracteristicas: 
• El mismo se vende, no deja que el 
vendedor se ocupe. 
• Ayuda a solucionar los problemas 
cuando hay duda. 
• Es comprensivo y no discute llega 
al grano. Es amable. 
• No abuse de la amabilidad. 




Con base en los conocimientos adquiridos y su experiencia comentenos 
que tipo de clientes frecuentan su negocio y como los atiende usted. 
Si tiene algun tipo de cliente que no este dentro de la clasificación dada, 
díganos cuales son sus caracteristicas y que normas de tratamiento su-
guiere para atenderlos. 
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Realizado este trabajo, corte esta hoja y env1ela a su tutor, amplíe con 




CIUDAD ___________________ _ 
DEPARTAMENTO ---------------~ 
NUMERO DE CARTILLA --------------
FECHA DE ENVIO ----------------

